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ABSTRAK
GO-JEK adalah sebuah perusahaan teknologi berjiwa sosial yang bertujuan untuk meningkatkan 
kesejahteraan pekerja sebagai sektor informal di Indonesia. GO-JEK memiliki 3 layanan utama 
yaitu GO-JEK, GO-LIFE, dan GO-PAY namun seiring dengan perkembangannya banyak 
pelanggan yang kurang puas dengan pelayanan GO-JEK. Untuk pengaduan pelayanan, salah 
satunya GO-JEK menyediakan official account twitter yaitu @gojekindonesia yang digunakan 
untuk menampung semua opini masyarakat mengenai pelayanan GO-JEK. Dari banyaknya 
tweet opini yang terkumpul dapat diproses menjadi sebuah informasi mengenai pelayanan GO-
JEK yang sudah berjalan. Penelitian ini bertujuan untuk menjawab permasalahan tersebut 
dengan memanfaatkan analisis sentimen untuk menganalisis pelayanan GO-JEK berdasarkan 
data tweet opini. Dengan harapan keluaran yang dihasilkan berupa data analisis yang sudah 
terklasifikasi, grafik pie hasil presentase analisis sentimen, dan polaritas kata dari setiap kelas 
sentimen. Analisis sentimen pada penelitian ini menggunakan algoritma pembelajaran Naïve 
Bayes Classifier. Opini masyarakat akan diklasifikasikan dalam tiga kelas sentimen yaitu 
positive, negative, dan neutral. Penelitian ini menggunakan 2100 data latih yang sudah dilabeli 
sesuai kelasnya oleh admin. Tahapan preprocessing data dalam penelitian ini adalah cleansing, 
tokenisasi, filtering, stemming, dan penghapusan stopword. Untuk metode evaluasi 
menggunakan 10-fold cross validation dan hasil evaluasi yang diperoleh dari penelitian ini
adalah nilai precision 80%, recall 80%, f1-score 80%, akurasi maksimal 82% dan akurasi rata-
rata sebesar 79%.
Kata kunci : Sentimen, Naïve Bayes Classifier, Twitter, GO-JEK
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ABSTRACT
GO-JEK is a technology company with a social spirit that aims to improve the welfare of 
workers as an informal sector in Indonesia. GO-JEK has 3 main services, GO-JEK, GO-LIFE, 
and GO-PAY, but along with its growth many customers are not satisfied with GO-JEK 
services. As the customer care, GO-JEK provides an official twitter account, called 
@gojekindonesia which is used to accommodate all public opinions regarding GO-JEK 
services. The opinions that is collected from the tweets can be processed into an information 
about GO-JEK service. This study aims to answer these problems by utilizing sentiment analysis 
to analyze GO-JEK services based on the opinion tweet data. The expectation output is classified 
into analysis data, pie chart which represent the percentage of sentiment analysis, and polarity 
of the words from each sentiment class. Sentiment analysis in this study used Naïve Bayes 
Classifier learning algorithm. Public opinion was classified in three sentiment classes namely 
positive, negative and neutral. This study used 2100 training data that has been labeled according 
to the class by Admin. Preprocessing stages are cleansing, tokenization, filtering, stemming, and 
stopword removal. For the evaluation method, it used 10-fold cross validation and the evaluation 
results are 80% of precision, 80% of recall, 80% of f1-score, 82% of maximum accuracy and 
79% of average accuracy.
Keywords: Sentiment, Naïve Bayes Classifier, Twitter, GO-JEK 
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BAB I
PENDAHULUAN
 
Bab ini menjelaskan tentang latar belakang, tujuan, manfaat, ruang lingkup, dan 
sistematika penulisan penelitian tugas akhir mengenai analisis sentimen pada twitter mengenai 
pelayanan GO-JEK menggunakan metode naïve bayes classifier.
1.1 Latar Belakang
Pada saat ini pertumbuhan teknologi di Indonesia berkembang secara cepat dan 
pesat, hal ini juga berpengaruh pada keberadaan ojek. Dengan memanfaatkan teknologi 
ojek di Indonesia saat ini sudah bertransformasi dari ojek konvensional menjadi ojek 
online. Beberapa ojek online yang terkenal di Indonesia adalah GO-JEK, GrabBike, 
TeknoJek, UberMotor, OK-JEK dan lainnya. GO-JEK merupakan salah satu pelopor 
berdirinya ojek online di Indonesia. GO-JEK adalah salah satu perusahaan teknologi asal 
Indonesia yang memberikan beberapa layanan utama seperti Go-Jek, Go-Pay dan Go-Life.
Pada awalnya GO-JEK berdiri masih berbasis call centre namun kini GO-JEK telah 
berubah menjadi on-demand mobile platform. Untuk dapat menikmati semua fasilitas
yang dimiliki GO-JEK pelanggan hanya perlu download aplikasi GO-JEK di playstore
atau appstore lalu mendaftar sebagai pelanggannya secara gratis.
Seiring dengan berjalannya waktu GO-JEK semakin berkembang, baik dari segi 
fasilitas yang ditawarkan serta cakupan wilayah pelayanannya yang semakin luas. Banyak 
fasilitas baru yang ditawarkan GO-JEK untuk melayani kebutuhan para pelanggannya
seperti salah satu fitur baru yaitu review pada GO-FOOD yang sudah banyak diminta oleh 
para pelanggan. Selain itu GO-JEK juga sudah memperluas wilayah cakupan 
pelayanannya yaitu dari Sabang sampai Marauke. Namun beberapa pelanggan 
mengeluhkan ketidakpuasan mereka mengenai pelayanan yang diberikan oleh GO-JEK. 
Hal ini sering menjadi topik pembahasan dikalangan masayarakat baik secara langsung 
ataupun lewat internet. Beberapa masyarakat menyampaikan opini mereka tentang 
keunggulan GO-JEK, saran untuk beberapa pelayanan yang ada atau bahkan ungkapan 
kekecewaan mereka pada pelayanan GO-JEK yang mereka dapatkan. Salah satu wadah 
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yang digunakan untuk menampung semua opini masyarakat mengenai GO-JEK adalah
sosial media twitter. Selain itu GO-JEK memiliki official account twitter dengan 
username @gojekindonesia yang digunakan untuk pelayanan pelanggan perihal semua 
hal yang berhubungan dengan layanan GO-JEK. Setiap harinya banyak tweet opini yang 
dapat tertampung pada official account twitter GO-JEK. Banyaknya tweet opini dapat
dijadikan peluang untuk menggali informasi mengenai penilaian dan evaluasi atas 
pelayanan GO-JEK yang sudah berjalan menggunakan analisis sentimen. 
Analisis sentimen merupakan suatu bentuk teknologi baru yang kini sedang marak 
dikembangkan. Analisis sentimen ialah salah satu bentuk teknologi yang sering 
dimanfaatkan untuk melakukan evaluasi dan menunjukan tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap suatu produk atau topik tertentu berdasarkan data opini pelanggan secara 
langsung atau diperoleh dari sosial media. Analisis sentimen sendiri dapat didefinisikan 
sebagai proses memahami, mengekstrak, dan mengolah data tekstual secara otomatis 
untuk mendapatkan informasi (Pang & Lee, 2008). Analisis sentimen merupakan bagian 
dari sebuah sistem yang ditujukan untuk mengeksplorasi opini pengguna yang tercantum 
baik dari media sosial maupun komentar pada blog dan website untuk menunjukkan 
kepuasan dan sikap pengguna terhadap suatu topik. Dengan analisis sentimen pada 
nantinya tweet opini tentang GO-JEK akan diklasifikasikan masuk pada kelas sentimen 
mana menggunakan model klasifikator yang terbentuk dari proses pelatihan data latih
yang ada. 
Untuk membentuk model klasifikator pada saat ini ada banyak metode klasifikasi 
yang sering digunakan seperti Naïve Bayes, Decision Tree, Artificial Neural Network, 
Support Vector Machine, Nearest Neighbour Rule, Klasifikasi berbasis Fuzzy Logic dan 
metode lainnya. Namun metode klasifikasi yang digunakan dalam penelitian tugas akhir 
ini adalah Naïve Bayes Classifier tapatnya Multinomial Naïve Bayes Classifier. Alasan 
pemilihan metode multinomial naïve bayes classifier dalam penelitian ini adalah metode 
ini dapat diterapkan untuk pengklasifikasian dokumen berbasis teks, memiliki tingkat 
akurasi yang baik, dan waktu komputasinya cepat (Berry & Kogan, 2010). Diharapkan 
dengan adanya penelitian tugas akhir tentang analisis sentimen pada twitter mengenai 
pelayanan GO-JEK mengguanakan metode naïve bayes classifier dapat dijadikan bahan 
masukan untuk membantu meningkatkan pelayanan GO-JEK yang sudah berjalan.
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1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, dapat dirumuskan permasalahan yang 
dihadapi yaitu bagaimana analisis sentimen pada twitter mengenai pelayanan GO-JEK 
mengunakan metode Naïve Bayes Classifier.  
1.3 Tujuan dan Manfaat
Tujuan dari penelitian tugas akhir ini adalah:
1. Dapat melakukan analisis sentimen pada twitter tentang tweet opini masyarakat 
mengenai pelayanan GO-JEK menggunakan metode Naïve Bayes Classifier.
2. Mengetahui hubungan antara tweet opini yang terkumpul dengan tingkat kepuasan 
pelanggan pada pelayanan GO-JEK yang sudah berjalan.
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian tugas akhir ini adalah sebagai 
berikut:
1. Dapat memberikan informasi mengenai tweet opini masyarakat untuk pihak 
manajemen GO-JEK agar dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk memperbaiki 
pelayanan kedepannya.
2. Mempermudah untuk menemukan beberapa masalah yang sedang menjadi topik 
pembahasan masyarakat dalam pelayanan GO-JEK Indonesia.
3. Membantu memberikan feedback mengenai layanan yang diberikan oleh GO-JEK.
1.4 Ruang Lingkup
Ruang lingkup pada penelitian tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Analisis sentimen hanya dilakukan pada tweet berbahasa Indonesia.
2. Menggunakan metode Naïve Bayes Classifier untuk algoritma pelatihannya.
3. Menggunakan 3 label kelas klasifikasi yaitu positive, negative, dan neutral.
4. Menggunakan 2100 data latih yang sudah dilabeli sesuai kelasnya masing-masing 
oleh admin. Data latih positive sejumlah 700 data, data negative 700 data, dan data 
neutral 700 data. 
5. Untuk evaluasi kinerja model klasifikator menggunakan metode K-Fold cross 
validation dengan nilai k=10. 
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1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan yang digunakan dalam tugas akhir ini terbagi dalam beberapa 
pokok bahasan, yaitu:
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini membahas latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat, 
ruang lingkup dan sistematika penulisan tugas akhir.
BAB II LANDASAN TEORI
Bab ini menyajikan teori pendukung yang digunakan untuk penyusunan tugas 
akhir. Landasan teori berisi tentang materi-materi yang terkait dengan objek 
penelitian.
BAB III REQUIREMENT, ANALISIS DAN PERANCANGAN
Bab ini menjelaskan tahapan penelitian tugas akhir analisis sentimen pada 
twitter mengenai pelayanan GO-JEK, contoh perhitungan manual ASPG, 
proses bisnis dan gambaran umum ASPG, arsitektur tahap pelatihan, 
arsitektur tahap uji analisis, functional requirement, non-functional
requirement, permodelan use case, analisis, dan desain.
BAB IV IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN SISTEM
Bab ini menjelaskan implementasi dan pengujian yang dilakukan dalam 
penelitian tugas akhir tentang analisis sentimen pada twitter mengenai 
pelayanan GO-JEK menggunakan metode Naïve Bayes Classifier ini. 
BAB V PENUTUP
Penutup berisi kesimpulan yang didapatkan dari penelitian tugas akhir dan 
saran yang dapat diterapkan untuk pengembangan lebih lanjut pada nantinya. 
